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Tiivistelmä-Referat-Abstract
Tutkimuksessa tarkastellaan julkisen sektorin kansalaisille suunnattujen sähköisten palveluiden asiakaslähtöisyyttä kahden tapausesimerkin
kautta. Tutkittavat palvelut ovat Kelan sähköinen asiointipalvelu ja Verohallinnon epalvelut. Molemmat palvelut ovat tutkimuksen tekohetkellä
kehittyneimmät julkisen sektorin sähköiset palvelut Suomessa, ja ne ovat myös käyttöasteeltaan kolmen käytetyimmän julkisen hallinnon
sähköisten palveluiden joukossa.
Julkisen hallinnon sähköisten palveluiden käyttöaste ei ole saavuttanut sille asetettuja tavoitteita. Yhdeksi syyksi on esitetty, että palveluita ei ole
kehitetty käyttäjälähtöisesti. Aikaisemmassa tutkimuksessa on esitetty sähköisten palveluiden käyttöön vaikuttavia tekijöitä, ja niiden pohjalta
muodostettu asiakaslähtöisyyttä kuvaavia malleja. Tämän tutkimuksen tarkoituksena on kuvata, miten aikaisemmassa tutkimuksessa esitetyt
asiakaslähtöisyyteen vaikuttavat tekijät on valituissa tapausesimerkeissä otettu huomioon. Tutkimus on aineistolähtöinen, eikä siihen sisälly
hypoteeseja.
Tutkimus suoritetaan haastattelemalla palveluntarjoajien edustajia. Haastattelun muodoksi on valittu puolistrukturoitu teemahaastattelu. Lisäksi
tutkimusaineistona käytetään palveluntarjoajien strategioita. Haastatteluaineistosta sekä palveluntarjoajien kirjallisista strategioista poimitaan
asiakaslähtöisyyteen vaikuttavia tekijöitä ja verrataan niitä aikaisemmassa tutkimuksessa esitettyihin asiakaslähtöisyyttä kuvaaviin malleihin.
Tutkimuksen perusteella voidaan sanoa, että molemmissa tapausesimerkeissä asiakaslähtöisyyteen vaikuttavat tekijät on otettu huomioon.
Toisaalta tapausesimerkkien välillä oli myös huomattavia eroja siinä, mihin asiakaslähtöisyyden osa-alueisiin on panostettu enemmän.
Asiakaslähtöisyyttä kuvaavat mallit ovatkin hyviä, kun mietitään, mitä tekijöitä sähköisten palveluiden suunnittelussa tulee ottaa huomioon.
Toisin sanoen ne ovat hyviä yleisohjeita asiakaslähtöiselle palveluiden kehittämiselle, koska kaikki asiakaslähtöisyyden osa-alueet ovat niissä
samanarvoisia. Palvelun luonteesta johtuen, tarvitaan kuitenkin vielä tarkempia suunnitelmia siitä, mihin asiakaslähtöisyyden osa-alueisiin
kannattaa panostaa enemmän.
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